کشوری» مریم؛ گرایی؛ احسان(۱۳۹۴). نقش تعد یل کننده در گیری مشتریان در خدمت بر رابطه ارزش ادراکك 


گحیر شده و رضایتمندی با وفاداری مشتریان کتابخانه‌های عمومی (مطالعه موردی: کتابخانه‌های عمومی غرب 
یه 
دس ری کشور),پژوهشنامه کتابداری واطلاع‌رسانی» ۵ (۱ ۲۷۱-۲۲۴. 


مین 


نقش تعدیل کننده در گیری مشتریان در خدمات بر رابطه ارزش ادرا کت‌شده 
و رضایتمندی با وفاداری مشتریان کتابخانه‌های عمومی 
(مطالعه موردی: کتابخانه‌های عمومیی غرب کشور) 


۱ ۳ 1 
مریم کشوری » احسان گرایی 
تاریخ دریافت: ۱۳۹۲/۸/۵ تاریخ پذیرش: ۱۳۹۲/۱۲/۲۵ 


هدف: این پژوهش به بررسی نقش تعد ی لکنده د رگیری مشتریان در خدمات اراثه‌شده توسط کتابخانه در رابطه میان ارزش 
اد راک‌شده و رضا یتمندی با وفاداری مشتريان کتابخانه‌های عمومی غر بکشور می‌پردازد. 

روش: جامعٌ آماری پژوهش را همه اعضای کتایخانه‌های عمومی غرب کشور تشکیل داده‌اند. داده‌ها با استفاده از پرسشنامه 
گر دآوری و سپس با استفاده از ثرمافزار اس‌پی‌اسراس * و م گرا ف؟ تحلیل شدند. تجزیه‌وتحلیل نهایی روی ۴۶۷ پرسئنام 
با زگشت ی انجام شد. در تجزیهوتحلیل داده‌ها از ضریب همبستگی پیرسون» و تحلیل رگرسیون سلسله مراتبی استفاده شد. 
یافنه‌ها: یافته‌های این پژوهش نشان داد د رگیری مشتریان در خدمات کتابخانه» در هر دو سطح بلا و پائین» روی رابطه ارزش 
ادراک‌شده و وفاداری مشتریان اث رگذار بوده (۰,۰۵ 05 و نتایج رگرسیون سلسله مرائبی نشان داد ۴۶ درصد از تغییرات 
وفاداری مشتریان کتابخانه پیامد اثر تعدیلی ارزش ادراک‌شده با د رگیری مشتریان در خدمات کتایخانه است. بدین ترتیب 
مشاهده شد که د رگیری مشتریان در خدمات کتابخانه روی ارزش اد راک‌شده اثر تعد ی لکنن دگی دارد. 


کلید واژه‌ها؛ وفاداری مشتریان» کتایخانه‌های عمومی» د رگیری مشتریان در حدمات» غرب کشو رایران 


۱. دانشجوی د کترای علم اطلاعات و دانش‌شناسی دانشگاه شهید چمران «مه.انمجع ۵ نبهطهع1 .۵ 


۲ دکترای علم اطلاعات و دانش‌شناسی دانشگاه شهید چمران 09ع.امحهع ۵ تعمهم.صفعطه 
5 .3 
1۷۲0002 .4 


۲پژوهش نامه کتابداری و اطلاع رسانی؛ دانشگاه فردوسی مشهد سال ۵ شماره ۱ بهار و تابستان ۱۳۹۴ 


مقدمه و بیان مسئله 

بدون اغراق امروزه توجه به مشتریان و جامعه استفاده کننده در سازمان‌های غیرتجاری در مقایسه 
با سازمان‌های تجاری (اگر بیشتر نباشد) کمتر نیست. مهم‌ترین دلیل این ام فضای رقابتی عصر جدید 
است که تمامی سازمان‌ها را در بر گرفته است. این مطلب با توجه خاص به کتابخانه‌ها و مراکز 
اطلاع‌رسانی به‌عنوان سازمان‌های غیرانتفاعی» در آثار رولی و داوس " (1999) هرنون و التمن " (2010)؛ 
کر 00 کی میت( رد وس فان که ات و اهامای ون 
لزوم توجه به مشتریان کتابخانه‌ها را آشکار می‌سازد. ازاین‌رو از بسیاری از مفاهیم و راه‌حل‌های بازاریابی 
که درگذشته تنها در سازمان‌های تجاری بکار می‌رفت. امروزه در سازمان‌های غیرتجاری نیز استفاده 
می‌شود. از جمله مسائلی که تمامی سازمان‌ها با آن مواجه هستند» مسئله باز گرداندن مشتریانی است که 
رضایت خود را نست‌به خدمات ارائه‌شده ابراز نموده‌اند. این مسئله در ادبیات بازاربایی به‌عنوان وفاداری 
مشتریان شناخته می‌شود. در حوزه کتابخانه‌هاء به‌عنوان نمونه» کر (2010) در مقاله خود بیان کرده است 
که توجه کتابخانه‌ها به جذب مشتریان جدید جلب شده است و این مسئله. یک مشکل بین‌المللی برای 
کتابخانه‌های عمومی است. درحالی که به نظر می‌رسد توجه به مشتریانی که قبلاً از خدمات استفاده کرده و 
رضایت خود را ابراز نموده‌اند» اهمیت بیشتری دارد. وی از این مشتریان به‌عنوان امانت گیرند گان 
فراموش‌شده باد می کند(2010 ,1>617). 

میزان درگیری مشتریان در خدماتی که توسط کتابخانه ارائه می‌شود. به‌عنوان عاملی در وفاداری 
مشتریان در پژوهش‌هایی از قبیل چانگ و سیگ" (1996) و به‌عنوان ملاکی برای تقسیم 
مشتریان(2009 ,۳[110550161101661)مطرح‌شده است و در اين مقاله تلاش شده به بررسی نقش 
تعدیل کنند گی درگیری مشتریان در خدمات کتابخانه در رابطه میان ارزش ادراک‌شده و رضایتمندی با 


وفاداری مشتریان» پرداخته شود. 


اهمیت و ضرورت پرداختن به وفاداری مشتریان کتابخانه 
توسعه مجموعه و ارائه خدمات متنوع در کتابخانه‌ها در راستای برآوردن نیاز مشتریان صورت 


می گیرد (2013 ,90000211 (5۵/001), زیرا مشتریان یکی از مهم‌ترین ار کان کتابخانه‌ها هستند. از سوی 


65 ۶ ۲۵۷۷۱6 .1 
صحصصاام کصمصر6 1 .2 
31۲ 

ازاززاهصج 16 .4 
8۵ 200 00208 .5 
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دیگر» مطابق مبانی علم اقتصاد معمولاً هشتاد درصد از منافع یک سازمان تنها از بیست درصد از مشتریان 
به دست می‌آید . برای تمامی سازمان‌هاء با زگرداندن بیست درصد مشتریانی که در هشتاد درصد سود 
سازمان مشارکت دارند. بسیار حائژ اهمیت است. این بیست درصد. به‌عنوان مشتریان وفادار شناخته 
می‌شوند (2013 ,ءلقطاه00ع۷). البته در سازمان‌های غیرانتفاعی همانند کتابخانه‌هاء که سود مادی در 
اولویت نیست. منظور از منافعی که از مشتریان وفادار به دست می‌آید هزینه کمتر نسبت به جذب مشتریان 
جدید (2000 ,عتمهنا ۷۱۵9۵( تبلیغ برای خدمات کتابخانه (2003 ,00012 حمایت از کتابخانه در 
مواقع موردنیاز (2000 ,20۷7161۷ عدم ابراز نارضایتی (در صورت وجود) به مقامات مسئول و نشریات 
محلی (2003 ,0 8ا06-ع00) است. با توجه به اين موارد به نظر می‌رسد بررسی عوامل اثرگذار بر 
وفاداری مشتریان کتابخانه» و نقش این عوامل در وفاداری» حائز اهمیت است. در همین رابطه» اين پژوهش 
در نظر دارد به بررسی نقش تعدیل کننده درگیری مشتریان در خدمات کتابخانه بر رابطه میان مولفه‌های 


رضایتمندی و ارزش ادرا ک‌شده با وفاداری مشتریان کتابخانه‌های عمومی غرب کشور پردازد. 


هدف پژوهش حاضر بررسی نقش تعدیل کننده درگیری مشتریان در خدمات ارائه‌شده توسط 


کتابخانه. روی رابطه میان رضایتمندی و ارزش ادراک‌شده با وفاداری مشتریان است. 


فرضیه‌های پژوهش 
درگیری مشتریان در خدمات ارائه‌شده توسط کتابخانه» رابطه میان ارزش ادراک‌شده و 
وفاداری مشتریان را تعدیل می کند. 


رل در‌گیری مشتریان در خدمات ارائه‌شده توسط کتابخانه» رابطه میان رضایت‌مندی و وفاداری 


مشتریان را تعدیل می کند. 


د رگیری مشتریان" در خدمات ارانه‌شده توسط کتابخانه 
چانگ و سیگ (1996) در پژوهش خود» در گیری مشتریان در خدمات را بدا ین صورت تعریف 
کرده‌اند: «میزان مشارکت درک شده به‌وسیله مشتری» که برای تعامل با یک فعالیت يا خدمت خاص 


۱. این قانون به قانون پارتو با قانون بیست‌هشتاد معروف است. 


اصمجصه01۷ 1.7 تعطمافتاه :2 
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موردنیاز است» (1996 ,43562 02ع۳)). نامبیسن" (2000) برای مشتریان درگیر در خدمات و 
محصولات سه نقش در نظر گرفته است: مشتری به‌عنوان منبع » مشتری به‌عنوان همکار ابداع کنند گان ؛ و 
مشتری به‌عنوان استفاده کننده *(2010 ,۱۷:601۵[5600). اسکاپولا" و نیکولاسن (2009) در پژوهش خود که 
به بررسی نقش درگیری مشتریان در خدمات الکترونیکی کتابخانه پرداختند با استفاده از سه نقش 
تعیین شده توسط نامییسن برای در گیری مشتریان» به این نتیجه می‌رسند که «مشتری به‌عنوان ی 
مهم ترین نقش را در این میان ایفا می کند و اين امر از چهار طریق صورت می گیرد: ۱. باز خورد مشتریان از 
طریق ابراز رضایتمندی؛ ۲ تقاضای ارائه بازخورد مشتریان از سوی کارکنان کتابخانه؛ ۳. مشاهدات 
کا رکنان کتابخانه از مشتریان به‌منظور پیدا کردن چگونگی استفاده از خدمات و موانع و مشکلات موجود؛ 
۴ درنهایت» ارائه آمارهایی از مشتریان و استفاده از خدمات (مشارکت غیرمستقیم مشتریان) 
(2009 ,0012د۱5وز۱16012). پژوهش چانگ و سیگ (1996) را می‌توان ازجمله اولین پژوهش‌هایی 
دانست که به بحث درگیری مشتریان در خدمات کتابخانه پرداخته است. سطح درگیری مشتریان معمولا 
به‌عنوان یک معیار مناسب برای تقسیم بازار مدنظر بوده است (1997 ,ععن۳35 204 ع0۵08). درگیری 
مشتری به‌طور گسترده‌ای در ادبیات مدیریت به‌عنوان یکک ابزار برای محکم کردن حلقه بازخورد چرخة 
مصرف و تولید به کار رفته است (2004 ,]۵1061 6۷/وند10001). این مفهوم اغلب به‌عنوان میزان ار تباط 
شخصی با خدمات و محصولات. بر پایه نیازهای ذاتی» ارزش‌ها و علایق مشتری تعریف می‌شود 
(2009 ,لع1م:۱۲ 11055016ز۳). در اين پژوهش. از میان سه نقشی که توسط نامبیسن برای در گیری مشتریان 
تعیین‌شده» نقش مشتری به‌عنوان استفاده کننده» مدنظر است و سطح درگیری مشتریان در استفاده از 
خدمات کتابخانه‌های عمومی ازجمله کتاب‌های رمان و داستان» کتاب‌های علمی» کتاب‌های 
کمک‌درسی. کافی‌نت و اینترنت. نرم‌افزار نمایه نشریات ادواری» سالن مطالعه. مجلات و روزنامه‌ها؛ 


بخش مرجع» و بخش دیداری و شنیداری کتابخانه‌های عمومی غرب ایران مدنظر بوده است. 


پیشینه پژوهش 
این پژوهش در نظر دارد ۳ این پیش‌فرض که متغیرهای رضایتمندی و ارزش ادرا ک‌شده بر 


وفاداری مشتریان کتابخانه» اثر مستقیم دارند (مطلبی که در بسیاری از پژوهش‌های خارجی. ازجمله 


مععتطاصجه .1 

6 285 06۲5أفنام :2 
00-215 25 8]0106۲5تام .3 
کنه‌کنا ده وتعحطماوتت .4 
2 .5 
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هن مایم و گنل دزی من و شک 00 وگو که 02010 کنو 
دیلجیت (2011) و پژوهش‌های داخلی مانند کشوری و گرایی (2013)؛ و حدادیان و همکاران (2013) 
تأْییدشده) به بررسی نقش درگیری مشتریان در خدمات ارائه‌شده در کتابخانه‌هاء در رابطه میان ارزش 
ادرا ک‌شده و رضایتمندی با وفاداری مشتریان بپردازد ‏ در رابطه با درگیری مشتریان در خدمات 
کتابخانه» تااکنون چندین پژوهش به بررسی نقش این متغیر در وفاداری مشتریان پرداخته‌اند که ازجمله آن 
می‌توان به پژوهش‌های چانگ و سیگ (۰)1996 میشل * (۰)1998 (1999 ,721765 8 1201/10) پیلوسف 
و نیکل» (2009) اشاره کرد. چانگ و سیگ (1996) در پژوهش خود با عنوان درگیری مشتریان در 
خدمات کتابخانه‌های عمومیء نشان دادند که سطح درگیری مشتریان در کتابخانه با ارزیابی‌شان از کیفیت 
خدمات کتابخانه مرتبط است و مشتریان با سطوح درگیری متفاوت روی ابعاد متفاوتی از کیفیت خدمات 
تأ کید می‌کنند (1996 ,ععنه1ک عصهطت). میشل (1998) نیز به تأثیر نقش درگیری در خدمات کتابخانه بر 
میزان وفاداری مشتریان اشاره کرده است (1999 ,۵۷65 8 0۷/6۷). بسیاری از دانشگاهیان معتقدند 
که میزان درگیری مشتریان در خدمات ممکن است روی متغیرهای کلیدی بازاریابی ازجمله رضایت 
مشتری» پیامدهای رفتاری و ابعاد کیفیت اث رگذار باشد(2009 ,اع6۲:01]معومااز۳). 

به‌طور کلی؛ با وجودی که به نظر می‌رسد به‌صورت تجربی نیز درگیری مشتریان در خدمات 
ارائه‌شده توسط کتابخانه» می‌تواند روی وفاداری مشتریان اثرگذار باشد در پژوهش‌های حوزه مشتریان 
کتابخانه‌هاء چندان به این عامل توجه نشده است. لذا؛ پژوهش حاضر با توجه به مطالب ذکرشده. به 
بررسی نقش تعدیل کننده درگیری مشتریان در خدمات کتابخانه در رابطه میان ارزش ادراک‌شده و 


رضایتمندی با وفاداری مشتریان کتابخانه‌های عمومی غرب کشور پرداخته شده است. 


د رگیری مشتریان در حدمات کابخانه 


شکل ۱. نقش تعدیل کننده درگیری مشتریان روی رابطه ارزش ادراک‌شده. رضایتمندی با وفاداری 
مشتربان کتابخانه‌های عمومی غرب کشور 


بوصم نع]۱۷ 1۰ 
عصفط > معط مصمطن .2 
عععط > عمط .3 
۴ همه پژوهش‌های مذ کور در حوزه کتابخانه‌ها صورت گرفته است. 
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رضایتمندینرضایت مشتری معمولاً به‌عنوان ارزیابی پس از مصرف یک تولید یا محصول تعریف 
می‌شود(2005 ,10865 3214 ,200210۷/6 اپلگیت 1 (1997) رضایت کاربر را به‌عنوان یک 
عکس‌العمل شخصی و احساسی نسبت به خدمات يا تولیداتکتابخانه تعریف می کند (نقل در ,1629510 
9) ) رضایت مشتری اساسی برای وجود و موفقیت هر سازمان خدماتی است. مشتریان راضی» مشتریان 
تکراری هستند و این مشتریان بهترین ابزارهای بازاریایی هر سازمانی هستند (2009 ,۷۷۵1600 کوزهآنه ۷). 
در متون بازاریابی مفهوم رضایت مشتری نتیجه اصلی عملکرد بازاریایی است. درواقع» کیفیت خدمات در 
مقایسه با رضایت مشتری ارائه خدمات است؛ درحالی که رضایت. تجربه‌های [مطلوب] مشتریان از 
مات است: اراک :مطلوت از کیت نات شاه رضایتمشربان ات (0۸81,2012) ر 

ارزش ادراک‌شده مشتری:زیتامل ‏ (۱۹۸۸) ارزش مشتری را به‌عنوان «ارزیابی کلی مشتری از سود یکك 
محصول (با خدمت) بر پایه ادراکات از آنچه دریافت شده و آنچه داده‌شده»» تعریف می کنند؛(نقل در 
0 ,اداع ۱/۵16 و روست و اولیور ‏ (1994) نیز بر انتزاعی بودن این مفهوم تأکید کرده و آن را به‌عنوان 
«در ذهن مشتری بودن»» توصیف کرده‌اند (نقل در 2010 ,01ع01>0]). از دید گاه سازمانی» اين ارزش» 
ممکن است تحت‌الشعاع ارزشی که مشتریان برای سازمان دارند قرار گیرد. «مشتریان همه مثل هم نیستند. 
بعضی ارزش بیشتری دارند (کسانی که وفادارند و مقدار زیادی خریداری می‌کنند) و کسانی که ارزش 
کمتری دارند (کسانی که دائمی نیستند و خرید زیادی ندارند)» (2010 ,اطع [>۷]01). 


۸0226 .1 
۲ در اینجا لازم است تا در مورد رابطه میان دو مفهوم «کیفیت خدمات» و «رضایت مشتری» به‌طور خلاصه اشاره شود که این 


دو مفهوم در برخی ارزیابی‌های کتابخانه‌ها؛ به‌جای یکدیگر به کار می‌روند؛ اما درواقعم یکسان نیستند؛ برخی معتقدند 
ارزیابی‌های کیفیت خدمات ماهيتاً شناختی هستند درحالی که ارزیابی‌های رضایتمندی شامل عوامل انگیزشی اند ( ,1002100:10 
2 ,۳۵۲08 :2001 ,۳3۵۵0۵6/60 :2005 ,و1086 320) تفاوت دیگری که در این میان بیان‌شده» این است که 
کیفیت خدمات بیشتر در رابطه با موضوعات کیفی است درحالی که رضایتمندی می‌تواند شامل عوامل غیر کیفی. مانند قیمت؛ 
باشد. از نظر تقدم و تأخر نیزه شواهد نشان می‌دهند کیفیت خدمات. ماده اولیه رضایتمندی است ( ,10065 21ظ ,۳0520۳1 
0 هر چند که عده‌ای نیز معتقدند رضایتمندی مقدمه کیفیت خدمات است (2002 ,1167000). درعین حال» برای بهبود کیفیت 
خدمات در کتابخانه» بررسی رضایتمندی مشتریان یک ابزار مهم برای فراهم کردن داده‌های کمی و کیفی است ( ,2100712]" 
7 از منظر وفاداری مشتری, ارزیابی رضایتمندی مشتری مهم‌تر از سنجش کیفیت خدمات است. تعیین کیفیت خدمات 
مقدمهةٌ رضایتمندی است و رضایتمندی نقش بزرگ‌تری را در وفاداری مشتریان در اکثر سازمان‌هاء از جمله کتابخانه‌هاء ایفا 
م ی کند (2002 ,10005 310 ,13092100/96). 


اصحطام3.7 
۵۶۲ 66 4:51 


سال ۵ شماره ۰۱ بهار و تابستان ۱۳۹۴ نقش تعدیل کننده در گیری مشتریان در...۲۲۷ 


روش‌شناسی پژوهش 

پژوهش حاضر در زمره پژوهش‌های توصیفی‌همبستگی و از نوع تحلیل رگرسیون سلسله مراتبی 
است. در گام نخست. پژوهشگران با مرور متون مرتبط با حوزه‌ی پژوهش به بررسی رابطه میان مولفه‌های 
رضایتمندی ارزش ادراک‌شده و وفاداری مشتریان پرداخته و سپس بر پایه مولفه‌های شناسایی‌شده اقدام 
به طراحی پرسشنامه‌ای بر پایه طیف پنج ارزشی لیکرت نمودند. به‌منظور تعبین روایی محتوایی» نسخة اولية 
پرسشنامه برای سه نفر از استادان علم اطلاعات و دانش‌شناسی کشور ارسال و پس از دریافت و اعمال 
نظرات آن‌ها نسخة نهایی تدوین شد. یکی از رایج‌ترین روش‌هایی که برای اطمینان از پایایی ابزار پژوهش 
کت و ی راز ما ی ات دون من ومد تا بت وی تسیر از اخهاع 
کتابخانه‌های عمومی استان لرستان توزیع و آلفای کرونباخ هر یکک از ملفه‌ها سنجیده شد. همان‌طور که 
در جدول ۱ مشاهده می‌شود مقدار آلفای کرونباخ هر یک از ملفه‌ها از سطح قابل قبولی برخودار بود. 


جدول ۱. پابایی هر یک از مولفه‌های پژوهش 


متغیر سطح د رگیری ارزش ادراک‌شده رضایت‌مندی وفاداری 
تعداد پرسش‌ها ۹ ۶ ۵ ۴ 
آلفای کرونباخ ۰/۵۰ ۰۸۳۶ ۰/۸۹ ۰/۸۷۰ 


ازآنجایی که هدف پژوهش حاضر بررسی نقش تعدیل کننده درگیری مشتریان در خدمات 
ارائه‌شده توسط کتابخانه در رابطه میان ارزش ادراک‌شده و رضایتمندی با وفاداری مشتریان کتابخانه‌های 
عمومی غرب کشور بوده است. ابتدا استان‌های غرب کشور برحسب تعداد اعضای کتابخانه‌های عمومی؛ 
(مطابق با آمار فروردین‌ماه ۱۳۹۲ نهاد کتابخانه‌های عمومی کشور) به سه دسته بز رگ متوسط و کوچکك 
تقسیم و سپس به‌صورت تصادفی سه استان بزرگک (خوزستان)؛ متوسط (لرستان)» و کوچک (ایلام) 
به‌عنوان نمونه‌ی پژوهش انتخاب شدند. در گام بعدی بر پایه جدول ت و ( له اه معطمتن) 
1 تعداد پرسشنامه‌های مورد نیاز برای هر یکک از کتابخانه‌های عمومی استان‌های موردنظر ارسال شد 
و درنهایت تعداد ۴۶۷ پرسشنامه باز گردانده شد. به منظور تجزیه‌وتحلیل داده‌ها از نرم‌افزار اس پی اس اس و 


نرم‌افزار رسم نمودار مد گراف (رسم روابط دارای متغیر تعدیل کننده) استفاده شد. 


تجز به و تحلیل داده‌ها 
داده‌های جدول ۲ حاکی از این است که ۲۴۹ نفر (۵۳/۳ درصد) از پاسخ گویان را زنان و ۲۱۵ نفر (۴۶ 


باه )1.0110 
۱۷۱0۵ 6ع1ه[۲۵ .2 


۸پژوهش نامه کتابداری و اطلاع رسانی؛ دانشگاه فردوسی مشهد سال ۵ شماره ۱ بهار و تابستان ۱۳۹۴ 


درصد) را زنان تشکیل داده‌اند. طبقه‌بندی پاسخ گویان بر پایه شغل نشان داد که ۱۳۰ نفر (۲۷/۸۴ درصد) از 
افراد موردمطالعه را دانش آموزان تشکیل داده‌اند. و دانشجویان با فراوانی ۱۲۶ (۲۶/۹۸ درصد) در رده دوم 
قرار گرفتند. هم‌چنین ۱۵۰ نفر (۳۲/۱۲ درصد) از پاسخ گویان از بیان شغل‌شان خودداری کردند. 

جدول ۲. وی ژگی‌های جمعیت‌شناختی نمونه‌ی پژوهش 


شاخص فراوانی درصد 

زن ۲۴۹ 2۳۳ 

مرد ۲۵ ۴۶ 

نامشخص ۳ ۳ 

جمع ۴۳۶۷ ۱ 
دانش آموز ۱۳۰ ۱,۴ 
دانشجو ۱۶ ۳۶,۹۹۸ 

کارمند ۳۶ ۷,۳۱ 

شغل خانه‌دار ۸ ۳ 
آزاد ۱۷ ۳,۶۴ 
نامشخص ۱۵ ۳۲ 

جمع ۴۳۶۷ ۱ 

ماتریس ضریب همبستگی پیرسون 


با توجه این که همه متغیرها در مقیاس فاصله‌ای اندازه گیری شده‌اند» با این پیش‌فرض که متغیرها 
دوبه‌دو دارای توزیع توأم نرمال هستند» تحلیل روابط همبستگی حالت پارامتریکک به خود گرفته و 
بدین جهت به‌منظور تعیین میزان رابطه بین آن‌ها از ضریب همبستگی پیرسون استفاده‌شده است. جدول ۳ 
میزان همبستگی بین متغیرهای مکنون پژوهش را نشان می‌دهد..مندرجات جنول. ۲ نشان می‌دهند که 
همبستگی میان دو نمرٌ کل ارزش درک شده و رضایت‌مندی برابر با ۰/۶۸۳ است و از لحاظ آماری در 
سطح 0.001>معنی‌دار است. هم‌چنین همبستگی میان دو نمرةٌ کل ارزش درک شده و وفاداری برابر 
۲ و از لحاظ آماری در سطح 0.001>معنی‌دار است. ضمناً همبستگی ضعیفی میان درگیری در 
مان ریخات با ریت ره فران ابش 

جدول ۳ میانگین انحراف معیار و ضرایب همبستگی میان متغیرهای پژوهش 


> 


متغیرها شانگنن» | اف اسافاود ۱ ۲ ۳ ۴ 


۱ درگیری در خدمات ۱۶,۲ ۱,۴ ۱ 


سال ۵ شماره ۰۱ بهار و تابستان ۱۳۹۴ نقش تعدیل کننده در گیری مشتریان در...۲۲۹ 


۲ ارزش ادراک‌شده ۲۳,۲۵ ۴,۷ ۳ 1-۰ ۱ 
۳ رضایتمندی ۱۹,۴۹ ۳,۴۵ 1۰,۴ | 1,۶۸۳ ۱ 
۴ وفاداری ۱۴ ۹,۴ ۴ | 12۰,۳۷۲ | ۲۰,۱۳۵ | ۱ 


«۶*۶۳ >001 

مهم‌ترین هدف پژوهش حاضر بررسی نقش تعدیل کننده درگیری مشتریان در خدمات کتابخانهه 

در رابطه میان ارزش ادرا ک‌شده و رضایتمندی با وفاداری مشتریان ات فر ضبه پژوهش حاضر این است 
که در گیری مشتریان در خدمات کتابخانه روی رابطه سایر متغیرهای مستقل با وفاداری مشتریان اثر تعدیلی 


دارد. در قسمت بعدی پژوهش. به آزمون این فرضیه پرداخته شده است. 


بررسی نقش د رگیری مشتریان به‌عنوان متغیر تعدیل کننده 

از آنجا که مدل مفهومی اين پژوهش از نوع مدل‌های دارای رابطه تعدیل گر است. بنابراین باید از 
روش‌های آماری خاصی استفاده نمود. برای بررسی امکان وجود رابطه تعدیل گر در یک مدل باید آزمون 
چاو" را به‌عنوان پیش‌نیاز مدل دارای متغیر تعدیل گر انجام داد. اين آزمون بیانگر این است که آیا دو 
مجموعه از ضرایب ر گرسیون با یکدیگر تفاوت معنادار دارند با خیر ,505/24007020 بنامعللدنه) 
(2009. این آزمون از آماره] استفاده می کند. در آزمون چاو نمونه اصلی () با توجه به نمره متغیر .2 به 
دو نمونه فرعی (8 (واحدهای آماری دارای شرط:ر>) و 82 (واحدهای آماری دارای شرط : <ل) 
تقسیم شده و سپس در هر نمونه فرعی رگرسیون گرفته‌شده و در مرحله بعد ضرایب ررگرسیون در دو نمونه 
فرعی با یکدیگر مقایسه می‌شوند. درصورتی که آزمون چاو نشان دهد ضرایب رگرسیون نمونه‌های فرعی 
با یکدیگر تفاوت معنادار دارند در این صورت می‌توان ادعا نمود که متغیر 2 متغیر تعدیل کننده بوده و 
می‌توان ساير آزمون‌ها را انجام داد. دربسته‌ها و نرم‌افزارهای آماری موجود نمی‌توان آزمون چاو را 
به‌صورت مستقیم انجام داد. بنابراین نویسند گان با استفاده از دستور استاندارد» آزمون چاو را در اس‌پی اس - 
اس -۱۹ انجام دادند. دستور آزمون چاو در جدول شماره ۴ به‌صورت ذیل است: 


وصمصصعاظ ۷۷۲۲۳ )1۷۵۱۷۵۵ ۷ا۱ظ 1021 ۸ ۲7۵۲]۸۵۲0۵۲۷] 
(۲۳۳3 ]۲۳۱۵۲991 /۱۷۲۳/ 
ثانانل۳۳/۳۳۲<۲] (]/ 
(۳۳۱۸)/۵.05, ۲۳۳۲۵-۸۵۲ ]0)/ 
کاصعم حدم ۴۳ )ممجصه 1۳۷01۷ فاصم‌جدرما رح ]فان 


در حدول شماره ۴نتایج آزمون چاو مشاهده می‌شود: 


۱۳۹0 


۰پژوهش نامه کتابداری و اطلاع رسانی؛ دانشگاه فردوسی مشهد سال ۵ شماره ۱ بهار و تابستان ۱۳۹۴ 


جدول شماره ۴. نتایج آزمون چاو 


متغیر ۳ 9۱ نک 
ارزش ادرا ک‌شده ۱۶۵۷ ۳۶ ۱ 
رضایتمندی ۱,۷۸۹ ۳۶ ۴ 


همان گونه که در جدول ۴ مشاهده می‌شود با توجه به سطح خطای ۰,۰۵ ضرایب رگرسیون در ارزش 
ادرا ک‌شده و رضایتمندی (0>0.05) معنادار است و بنابراین» مشخص می‌شود که درگیری مشتریان در 
خدمات کتابخانه بر روی این دو متغیر موثر است و می‌تواند به‌صورت تعدیل کننده عمل می کند. لذا در 
ادامه بررسی؛ تحلیل رگرسیون سلسله مراتبی صورت گرفت. 

در جدول شماره ۵ نتایج مربوط به نقش تعدیل کننده «سطح درگیری مشتریان در خدمات 
کتابخانه» در رابطه رضایتمندی ۳ وفاداری مشتریان کتابخانه ارائه‌شده است. همان‌طور که مشاهده می‌ شود 
تعامل رضایتمندی و درگیری در خدمات. تأثیری در وفاداری مشتریان کتابخانه ندارد و این متغیر بر رابطه 
رضایتمندی و وفاداری اثر تعدیل کنند گی ندارد (0<0.05). 


جدول ۵. نتایج تحلیل ر گرسیون سلسله مراتبی برای پیش‌بینی اثر تعاملی سطح در گیری مشتریان بر رابطه 
رضایتمندی و وفاداری مشتریان 


وفاداری مشتریان 

۳ | اثرات اصلی ۱ اثرات اصلی ۲ اثرات تعاملی 

0 ۵ 8 ِ 

۱ رضایتمندی ۳ ۰,۳۱ ۳۹ 

۲ درگیری مشتریان در خدمات ۰ ۳ ۳ 

۳ رضایتمندی * درگیری مشتریان در خدمات ِ ی 1۹4 

۴ یا 137 ۳۳( 2۳۵ ۳( 

۵ با ۴ ۵۳ رو ۱۹۱۳ 

6001 

توجه: اثرات اصلی ۱ - اثر رضایتمندی؛ اثرات اصلی ۲- اثرات اصلی ۱ به‌اضافه اثرات افزوده درگیری مشتریان در خدمات 


کتابخانه؛ و اثرات تعاملی - اثرات اصلی ۱ و ۲ به‌اضافه اثرات تعاملی رضایتمندی و دررگیری مشتریان در خدمات کتابخانه 
جدول شماره ۶ نتایج مربوط به نقش تعدیل کننده «سطح در گیری مشتریان در خدمات کتابخانه» 

در رابطه ارزش ادراک‌شده با وفاداری مشتریان کتابخانه را نشان می‌دهد. همان‌طور که در ردیف سوم این 

جدول مشاهده می شود تعامل ارزش ادراک‌شده * د رگیری مشتریان در خدمات معنادار است (۳>0.05). 


رگرسیون سلسله مراتبی تشان می‌دهد که ۴۶ درصد از تخیرات وفاداری مشتریان کتایخانه یامد اثر تعذیلی 


سال ۵ شماره ۱ بهار و تابستان ۱۳۹۴ نقش تعدیل کننده در گیری مث مشتریان در...۲۳۱ 


ارزش ادراک‌شده با درگیری ما مشتریان در خدمات کتابخانه است. این عدد نسبتا یز رگ بوده و 
۰ ه اثر قوی سطح د رگیری مشتریان در خدمات کتابخانه بر رابطه میان ارزش ادراک‌شده و 


وفاداری مشتریان است. 


جدول ۶ نتایج تحلیل ر گرسیون سلسله مراتبی برای پیش‌بینی اثر تعامللی سطح در گیری مشتریان 
بر رابطه ارزش ادراک‌شده و وفاداری مشتربان 


وفاداری مشتریان 

۳ یه ی اثرات اصلی ۱ اثرات اصلی ۲ | ارات تعاملی 
۷ متغیرهای پیش‌بین 8 2 2 

۱ ارزش ادراک‌شده 9 9۳ ۰,۳۷۵ 

۲ در گیری مشتریان در خدمات ۳۷« ۸ 

۳ ارزش ادراک‌شده « درگیری مشتریان در خدمات ۱۳۱۷ 

۴ 394 ۵ ۳ و 

۵ ۳یا ۳۲ ۱۳۸۶۰۳۰ ۱۹۳,۱۹۳ ۱۳۱,۳۵۸ 

0 >0.01 00.05 


توجه: اثرات اصلی ۱ - اثر ارزش ادراک‌شده؛ اثرات اصلی ۲- اثرات اصلی ۱ به‌اضافه اثرات افزوده درگیری مشتریان در 
خدمات کتابخانه؛ و اثرات تعاملی < اثرات اصلی ۱ و ۲ به‌اضافه اثرات تعاملی ارزش ادراک‌شده و در گیری مشتریان در خدمات 
کتابخانه 
تعامل معنادار مذ کور حاکی از آن است که رابطه میان ارزش ادرا ک‌شده و وفاداری مشتریان در 
سطوح کج مشتریان در خدمات کتابخانه (بالا و پائین) متفاوت است. 
جدول شماره ۷ نتایج تحلیل شبب خط ساده متغیرهای ارزش ادراک شده و 
وفاداری مشتریان در دو گروه افراد با سطح در گیری بالا و پائین 


وفاداری مشتریان 
عفر فان کتند 2 1 موز 
متفیر تعدیل ساده استاندارد 
سطح در گیری بالا ۲ | ۰۱۷۵۲۶ | ۵۵۴۵۲اره | ۴۶۳ ی 
ارزش ادراک‌شده پچ 
سطح در گیری پائین ۸ | ۰۱۱۷۵۰۱۲۶ | ۳۶۶۸۱۷۸ | ۴۶۳ | ۳ 


نتایج حاصل از تحلیل ساده شیب خط در نمودار شماره ۱ نشان می‌دهد در سطح درگیری بالا» 
ارزش ادراک‌شده با شیب تندتری به وفاداری مشتریان منجر می‌شود. تعامل معنادار مذ کور حاکی از آن 
است که رابطه میان ارزش ادراک‌شده با وفاداری مشتریان در سطوح در گیری در خدمات (بالا و پائین) 


متفاوت است. به دنبال آن» تحلیل رگرسیون تعقیبی صورت گرفت» که نتبجه آن در جدول شماره ۷ 


۲پژوهش نامه کتابداری و اطلاع رسانی؛ دانشگاه فردوسی مشهد سال ۵ شماره ۱ بهار و تابستان ۱۳۹۴ 


مشاهده می‌گردد. جامعه پژوهش,» با توجه به میانگین درگیری در خدمات کتابخانه با استفاده از نرم‌افزار 
مد گراف به دو سطح درگیری بالا و پائین تقسیم و رابطه میان ارزش ادراک‌شده و وفاداری مشتریان در 
این دو سطح موردبررسی قرار گرفت. همان‌طور که در جدول ۷ مشاهده می‌شود» در گیری مشتریان در هر 
دو سطح بالا و پائین روی رابطه میان ارزش ادرا ک‌شده و وفاداری اث رگذار است (0>0.05). 
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۶۳۵6۱۱۷/۶ ۵ 


نمودار ۱: رابطه ارزش ادرا ک‌شده و وفاداری مشتری در سطوح بالا و پائین در گیری مشتریان در خدمات 


با توجه به نتایج حاصل از تجزبه‌وتحلیل داده‌ها مشاهده شد که در گیری مشتریان در خدمات 
کتابخانه» در هر دو سطح بالا و پاثین» روی رابطه میان ارزش ادراک‌شده و وفاداری مشتری اثر 
تعدیل کنند گی دارد؛ بااین حال در سطح درگیری بالاء ارزش ادراک‌شده با شیب خط تندتری به وفاداری 


مشتریان منجر می‌شود. 


درگیری مشتریان در خدمات کتابخانه 


شکل ۲: نقش تعدیل کننده درگیری مشتریان روی رابطه ارزش ادراک‌شده, رضایتمندی با وفاداری 
مشتربان کتابخانه‌های عمومی غرب کشور 


سال ۵ شماره ۱ بهار و تابستان ۱۳۹۴ نقش تعدیل کننده در گیری مشتریان در...۲۳۳ 


این مطلب به‌صورت تجربی نیز قابل تییین است. به‌طوری که در سطح د رگیری بالای مشتریان در 
خدمات کتابخانه» میزان ارزش و منفعت به‌دست آمده می‌تواند احتمال وفاداری به کتابخانه و خدمات آن 
را افزایش دهد. از سوی دیگر درگیری کم مشتریان در خدمات. می‌تواند ناشی از عدم برآورده شدن 
انتظار مشتریان توسط خدمات ارائه‌شده تنوع مشتریان در استفاده از خدمات سازمان‌های مشابه با کتابخانه» 
یا دلایل دیگری باشد که از حوزه مقاله حاضر خارج است و خود می‌تواند مبحث پژوهش دیگری باشد. 


بدین ترتیب مدل نهایی پژوهش حاضر مطابق شکل شماره ۲ است. 
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